
הסוכן המועצם: ממרכז ידע
AI למרכז החלטות מונע

כשהלקוח מצפה להחלטה ולא להרצאה

בעידן שבו כל שאלה זוכה לתשובה מיידית בקופיילוטים ובצ’אטים, 
הערך של הסוכן כבר איננו “לדעת יותר”, אלא לקבל החלטות טובות 
ומהירות עבור הלקוח  ולנמק אותן בשפה פשוטה ושקופה. המטרה 
היא לתכלל את כל הנתונים הכמותיים אך גם האיכותיים שיש לסוכן 
על הלקוח ולהוות יועץ פיננסי בעל ערך. כאן נכנס "הסוכן המועצם": 
שילוב חכם בין אדם, אוטומציה, וסוכני AI שמייצרים סביב הסוכן מעין 
"מרכז החלטות" קטן: אוספים מידע רלוונטי, מסננים רעשים, מציעים 
חלופות, מסייעים בניסוח ובהמשכיות טיפול והכל בקצב של הסוכן. 
התוצאה: פחות חיכוך אדמיניסטרטיבי, יותר זמן אנושי עם הלקוח 

והחלטות שמרגישות נכונות ומבוססות. 

למה עכשיו: שלושה כוחות שמאיצים את המפנה
עידן סוכני ה-AI התחיל עם הכרזת openAI  על השקת הסוכנים בתוך 

 .chatGPT-ה

ראשית,  כלכלת התשובה: הלקוח התרגל לקבל המלצה ולא רק 
מידע. שנית, בשלות הכלים: יכולות OCR/Vision למסמכים, חיבורי 
CRM וסייעני כתיבה זמינות וזולות. שלישית, לחצי צמיחה ושימור: 
תחרות גבוהה מחד, ורגישות למחיר ולשירות מאידך. המשותף לכולם 
הוא המעבר מאיסוף מידע מפוזר לשרשרת החלטה אחודה, בדיוק היכן 

שסוכן אנושי טוב ממריא כשיש לו כנפיים. 

המסגרת המעשית: 
 G-T-P לחשוב

לעבוד בשלושה מנועים
נקודת הפתיחה היא מסגרת פשוטה.

)Goal–Tool–Prompt (G-T-P: מגדירים יעד עסקי ברור )למשל 
העלאת שיעור החידוש ב-8%(, בוחרים את הכלים שיקדמו אותו: 
קופיילוט למסמכים, אוטומציה לתיאום ולניתוח נתונים, ומנסחים 
פרומפטים/תסריטים קבועים שמחברים בין הידע הפנימי להקשר 

הלקוח. מעל זה פועלים שלושה "מנועים":

• קופיילוט - לכתיבה, תמצות, ניסוח והבהרה

• אוטומציה - לפעולות החוזרות  לתיעוד, תזמון, עדכוני סטטוס

• סוכני AI שעובדים כצוות - איסוף נתונים, בדיקה, הצעת חלופות, 
ובקרת איכות ומגישים לסוכן הביטוח תיק החלטה מוכן..

איך זה נראה בשטח: שלושה רגעי אמת
חידוש פוליסה: במקום לעבור ידנית על מסמכים ומיילים, סוכן AI מושך 
את נתוני הלקוח והפוליסה, מזהה טריגרים לנטישה או לשדרוג, וקופיילוט 
מייצר 2-3 הצעות ערך מנומקות בשפה מותאמת. האוטומציה מתזמנת 
תזכורות ומעדכנת את ה-CRM כך שהשיחה נפתחת עם תובנה ולא 

עם "מה שלומך ומה חדש". 

מענה מהיר לפניית שירות: לקוח שואל "מה מצב התביעה", הסוכן
AI  ניגש למקור המידע הנכון, קופיילוט מניח תשובה קצרה וברורה 
)כולל "מה הצעד הבא ומתי"(, והאוטומציה שולחת הודעה לוואטסאפ 
ומסמנת "נגעתי-טיפלתי". תחושת הוודאות עולה והפינג-פונג נעלם.

הכנה לפגישה פיננסית/בריאותית: הסוכן AI  מסכם את המצב 
הקיים, סוכן אחר, "אסטרטג", מציע תרחישים חלופיים עם יתרונות/
Follow- חסרונות, וקופיילוט מסדר דף פגישה תמציתי ושתי תבניות
up. בפגישה עצמה הסוכן פנוי להקשבה, להכוונה ולסגירת מעגל  

ולא לחיפוש קבצים.

ההשפעה העסקית: פחות רעש, יותר תשובה
כאשר החלטות נבנות על בסיס נתונים, סדר, ניסוח עקבי - הרווח 
ניכר. זמן לתשובה מתקצר משמעותית, יחס החידוש והשדרוג עולה, 
ופחות שיחות נתקעות ב"אני אחשוב על זה". מעבר לכך, מדדי אמון 
משתפרים: הלקוח מקבל לא רק מידע אלא מסלול פעולה עם שקיפות 
לגבי מה הוחלט, על סמך מה, ומה יקרה מחר בבוקר. עבור הנהלות, 
הדפוס הזה מתרגם ליותר רווחיות ללקוח, יציבות בתיק ולבסוף גם 

למוניטין שירות שמבדל מול דיגיטציה ישירה של חברות.
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כל הזכויות שמורות, אין לשכפל, להעתיק, לצלם, לתרגם, לאחסן במאגר מידע, לשדר או לקלוט בכל דרך או אמצעי אלקטרוני, אופטי, מכני או אחר - כל חלק שהוא מהחומר הכלול בעיתון 
ואינה אחראית לתוכן המודעות. יד  אינה מחזירה כתבי  ייעוץ משפטי. המערכת  או  ואינו מהווה חוות דעת  הינו בבחינת סקירה כללית בלבד,  זה  ופנסיה. המידע הנכלל בעיתון  ביטוח  עדיף  24

הפינה המקצועית של ירדן פלד
מומחה לטרנספורמציה דיגיטלית מבוססת

 Techבינה מלאכותית, מנהל עדיף TECH

המשך בעמוד הבא



מה זה דורש מהארגון: יסודות לפני פירוטכניקה
כדי שהסוכן יהיה "מוגבר" באמת, יש להעמיד כמה יסודות פשוטים: 
מקורות אמת ברורים )היכן הדאטה המחייבת(, ספריית תבניות 
מאושרת )מיילים, הצעות, תשובות נפוצות(, ממשל מודלים בסיסי 
)הרשאות, לוגים, דגימות איכות שבועיות( והכשרת צוות ממוקדת 
תסריטים. לא "מבוא לבינה", אלא "כך מפעילים את שלושת התסריטים 

שבחרנו, כך בודקים איכות, וכך מתקנים". 

הפרקטיקה המנצחת היא לבחור מעט ולהעמיק: להתחיל בשלושה 
תסריטים שמייצרים אימפקט )חידוש, סטטוס, הכנה לפגישה(, להציב 
KPI פשוט )זמן-לתשובה, יחס חידוש, זמן תפעול(, ולשפר בקצב שבועי. 

כשהערך מוכח  מרחיבים ועוד סוכן/צוות מצטרף.

מה לא לעשות: חמש מלכודות נפוצות

הפיתוי הגדול הוא "להתקין כלי ולקוות לטוב". בפועל, חמש טעויות 
חוזרות עולות ביוקר:

כלי בלי תהליך: פתרון מבריק שלא נוגע בתסריט יומיומי לא יזיז מחט 	.1

פרומפטים חופשיים לכל אחד: מוביל לפערי איכות; צריך ספרייה  	.2
אחודה ובקרת איכות

ריבוי ערוצים: פניות מתפזרות בכמה מערכות; יש לאחד ניתוב 	 	.3
ולעדכן CRM אוטומטית ולהחליט על מערכת דאטה אחת  	

אין תיעוד החלטות: כול סוכן AI צריך להחזיר "כרטיס החלטה" 	 	.4
קצר והסבר מקור 	

Full Auto מוקדם מדי: מתחילים ב-Semi-Auto, כאשר בני  	.5
אדם הם חלק מהתהליך – human in the loop - כדי לייצר בטחון 

והצלחה 

הימנעות מהמלכודות הללו מפנה אנרגיה לשאלות החשובות: איזה 
ערך קיבל הלקוח עכשיו, ואיך שיפרנו את קו הבסיס לשבוע הבא.

האנושי שבמרכז AI: כמרחיב אמפתיה
AI איננו תחליף לאמון ולהצלחה מהירה. הוא מאפשר לסוכן לפנות 
זמן להקשבה, לאבחנה ולאמפתיה, המקומות שבהם מתקבלת 
החלטה נכונה ללקוח, גם אם איננה הזולה ביותר. סוכן AI איננו 
מפעיל מכונה, אלא מקצוען שמסוגל לתת תשובה קצרה ונכונה 
ולעמוד מאחוריה.  כאשר הלקוח מבין מה הוחלט, למה ובאיזה 

אופק, השיחה ננעלת בתחושת ביטחון ולא בדחייה.

סיכום: לא פרויקט טכנולוגי – 
שינוי אופרציוני עם תשואה

המעבר לסוכן AI הוא כבר לא עתיד רחוק ואינו תלוי רק באחרים, 
אלה הוא תלוי בנו להגדיר יעדים פשוטים, לבחור מעט תסריטים 
קריטיים, לרתום קופיילוטים, אוטומציות וסוכני AI כדי לנקות רעשים 
סביב ההחלטה, ולמדוד. משם, האימפקט העסקי מגיע מהר יותר 
- חידושים ושדרוגים, פחות זמן לתשובה, ושירות שמרגיש נכון. זהו 
לא סוף עידן הסוכן זו תחילת תקופה שבה הסוכן שב אל ליבת הערך 
שלו - לקבל החלטות טובות עבור הלקוח מבוססות מידע נכון 

וקריטי. 
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כל הזכויות שמורות, אין לשכפל, להעתיק, לצלם, לתרגם, לאחסן במאגר מידע, לשדר או לקלוט בכל דרך או אמצעי אלקטרוני, אופטי, מכני או אחר - כל חלק שהוא מהחומר הכלול בעיתון 
ואינה אחראית לתוכן המודעות. יד  אינה מחזירה כתבי  ייעוץ משפטי. המערכת  או  ואינו מהווה חוות דעת  הינו בבחינת סקירה כללית בלבד,  זה  ופנסיה. המידע הנכלל בעיתון  ביטוח  25עדיף 

המשך מהעמוד הקודם


